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مدى توافر معايير جودة خدم���ة الموقع الالكتروني 
للجامع���ة ودورها ف���ي تحقيق رضا الطالب – دراس���ة 
حال���ة للموقع الالكتروني لكلي���ة العلوم الاقتصادية 
والتجارية وعلوم التسيير بجامعة سطيف 1 – الجزائر
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م��دى تواف��ر معايي��ر ج��ودة خدم��ة الموق��ع الالكترون��ي للجامع��ة ودورها 
ف��ي تحقي��ق رضا الطالب – دراس��ة حال��ة للموقع الالكترون��ي لكلية العلوم 
الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة سطيف 1 – الجزائر
الملخص:
ته��دف ه��ذه �لدر��س��ة �إلى معرف��ة م��دى تو�فر معايير ج��ودة خدمة في �لموق��ع �لالكتروني لكلي��ة �لعلوم 
�لاقت�سادي��ة و�لتجاري��ة وعل��وم �لت�سيير بجامع��ة �سطيف 1 – �لجز�ئ��ر – ودورها في تحقي��ق ر�سى �لطالب. 
ولتحقي��ق ه��دف �لدر��سة تم تطبيق �لا�ستبان��ة كاأد�ة قيا�ص، بعد �لتحقق من �لخ�سائ ��ص �ل�سيكوميترية لها، 
وق��د وزع��ت على عين��ة من �لطلب��ة، بلغ عددهم ب��� 752 طالب��ًا، ّتم �ختيارهم بطريقة ع�س��و�ئية، وتو�س��لت 
�لدر��سة �إلى جملة من �لنتائج، كان من �أهمها:
•	 وجود �نطباع �يجابي لدى عينة  �لدر��سة على كل من معيار محتوى �لموقع و�لتنظيم و�سهولة �لتعامل 
على �لترتيب، في حين وجد �نطباع متو�سط – �إن لم يكن �سلبي – لمعيار �لت�سميم.
•	 م�س��توى �لر�س��ى عن معايير جودة خدمة �لموقع �لالكتروني لدى  �أفر�د عينة �لدر��س��ة كان متو�س��طا 
ب�سكل عام.
•	 وجود  تاأثير  ذي  دلالة  �إح�سائية  لمعايير  جودة  خدمة  �لموقع  �لالكتروني  �إجمالا  على  ر�سى  �لطالب.
�لكلمات �لمفتاحية: معايير جودة خدمة �لموقع �لالكتروني، دور، ر�سا �لطالب. 
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Extent of Quality Standards Applied in The University 
Website Service and Its Impact on Student Satisfaction: 
A Case Study of The Faculty of Economics, Business and 
Administrative Sciences – University of Setif 1 – Algeria
Abstract:
This study aimed at examining the availability of service quality standards 
applied in the website of the Faculty of Economics, business and administrative 
Sciences at the University of Setif 1 -Algeria and its role in achieving student 
satisfaction. To achieve this aim, a questionnaire was developed, checked for 
its psychometric properties and distributed to a sample of 257 students who 
were randomly selected. Major results revealed the following:
•	 The study participants had a positive impression about the standards 
regarding the website content, organization and easy handling,  while 
the design standard received an average impression, if not a negative 
impression.
•	 The participants’ level of satisfaction of the website service quality 
standards was generally on average.
•	 There was a statistically significant influence of the website service quality 
on  the overall participants’ satisfaction.
Keywords: Role, Student satisfaction, Website quality service standards. 
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المقدمة:
يعّد �لتعليم ب�س��فة عامة، و�لتعليم �لعالي ب�سفة خا�س��ة، من �أهم ركائز �قت�ساد ومجتمع �لمعرفة، حيث 
ت�س��هم �لجامع��ات بدور �أ�سا�س��ي في تنمية �لق��درة �لمعرفية للمجتمع: بحث��ا، و��س��تخد�ما، وتطبيقا، من خلال 
ممار�س��ة وظائفه��ا من تدري���ص وبحث علمي وخدم��ة �لمجتمع. وحتى تتمك��ن �لجامعات من ممار�س��ة وظائفها 
بكفاءة وفعالية ينبغي عليها �أن تلج في ركب تكنولوجيا �لمعلومات و�لات�سالات �لتي غدت �أد�ة �لع�سر �لحديث 
�لتي لا يمكن �لا�ستغناء عنها في كثير من �لمجالات (�أبو �لرب وح�سن، 0102). ومن هذ� �لمنطلق، و�أمام �لانت�سار 
�لو��س��ع للاإنترن��ت و�لنمو �لهائل للمو�قع �لالكترونية، وتز�يد عدد م�س��تخدمي �لانترن��ت، بد�أت �لجامعات في 
�أو�ئل عام 0991 بالاهتمام �أكثر فاأكثر بت�سميم مو�قع لها على �سبكة �لانترنت وتطويرها، للتمكن من �لتعريف 
بر�س��التها و�أهد�فها وخدماتها وممار�س��ة وظائفها ب�س��كل �أمثل (ح�س��ن، 6102)، لكن نجاح ه��ذه �لجامعات في 
�لا�س��تجابة بفعالي��ة لمتطلب��ات �لجيل �لجدي��د من �لطلبة �لذين ن�س��اأو� في ع�س��ر ثورة تكنولوجي��ا �لمعلومات 
و�لات�س��الات يتطلب منها �لاهتمام بق�س��ية �س��مان جودة خدم��ة موقعها �لالكتروني، و�لوقوف على �س��رورة 
تطبيق معايير �لجودة فيه لتحقيق ر�س��اهم (جو�د، 6102). وبالنظر �إلى �أهمية هذ� �لاأمر، كثرت �لّدر��س��ات 
و�لبحوث �لمن�سورة في مجال �سمان جودة �لمو�قع �لالكترونية، حيث قام �لعديد من �لكتاب و�لباحثين باإجر�ء 
در��س��ات ع��ن هذ� �لمو�س��وع وقامو� با�س��تخد�م معايير كث��يرة، لك��ن �آر�ء معظمهم تمحورت ح��ول  �أربعة معايير 
جوهرية ورئي�سية ل�سمان جودة �لمو�قع �لالكترونية، هي: جودة �لمحتوى، وجودة �لت�سميم، وجودة �لتنظيم، 
وجودة �سهولة �لتعامل (ح�سين، 0102).
وقد �س��رعت �لجامعات �لجز�ئرية في �لاآونة �لاأخيرة تن�س��ئ مو�قع �لكترونية خا�س��ة بها لكي تكون �أقرب من 
�أ�س��حاب �لم�سلحة �لرئي�س��ية (�لطلبة و�أع�س��اء هيئة �لتدري�ص و�لاإد�ريين و�لمجتمع) على مد�ر �ل�ساعة، غير 
�أن نجاحها في تلبية حاجات وتوقعات هوؤلاء �لم�ستفيدين، وبال�سكل �لذي يحقق ر�ساهم يتطلب منها �لاهتمام 
ب�سمان جودة مو�قعها �لالكترونية من خلال �لحر�ص على تطبيق معايير �لجودة فيها، ومن هذ� �لمنطلق جاءت 
هذه �لدر��سة، لتو�سح من وجهة نظر �لطلبة م�ستوى جودة خدمة �لموقع �لالكتروني لاإحدى �لكليات �لعريقة 
و�لمتميزة في دولة �لجز�ئر، وهي كلية �لعلوم �لاقت�سادية و�لتجارية وعلوم �لت�سيير بجامعة �سطيف.
مشكلة الدراسة:
�إن �س��عي �لجامع��ات �إلى �أن تلح��ق بركب تكنولوجيا �لمعلومات و�لات�س��الات لا يتطلب منها فقط ت�س��ميم 
مو�قع �لكترونية لها على �سبكة �لانترنت لتكون قريبة من �أ�سحاب �لم�سلحة �لرئي�سية ب�سكل يومي وعلى مد�ر 
42 �س��اعة، و�إنما يتطلب �لاأمر منها �أي�س��ا �لاهتمام بجودة خدمة مو�قعها �لالكترونية من خلال �لحر�ص على 
تطبيق معايير �لجودة، و�لمتمثلة في: �لمحتوى، و�لتنظيم، و�لت�س��ميم، و�س��هولة �لتعامل. وهذ� �لاأمر دفعنا �إلى 
�س��رورة معالجة �ل�س��وؤ�ل �لرئي�سي �لاآتي: هل توؤثر جودة خدمة �لموقع �لالكتروني لكلية �لعلوم �لاقت�سادية 
و�لتجارية وعلوم �لت�سيير بجامعة فرحات عبا�ص �سطيف - 1 - في  تحقيق ر�سى �لطالب؟ 
ويندرج تحت هذ� �ل�سوؤ�ل �لرئي�سي، �لاأ�سئلة �لفرعية �لاآتية:
1.  ما مدى تو�فر معيار جودة �لمحتوى في �لموقع �لالكتروني للكلية محل �لدر��سة؟
2.  ما مدى تو�فر معيار جودة �لت�سميم في �لموقع �لالكتروني للكلية محل �لدر��سة؟
3.  ما مدى تو�فر معيار جودة �لتنظيم في �لموقع �لالكتروني للكلية محل �لدر��سة؟
4.  ما مدى تو�فر معيار جودة �سهولة �لتعامل في �لموقع �لالكتروني للكلية محل �لدر��سة؟
5.  هل تختلف معايير جودة خدمة �لموقع �لالكتروني للكلية محل �لدر��س��ة في �أهميتها �لن�س��بية من وجهة 
نظر �لطلبة؟
6.  كيف توؤثر جودة خدمة �لموقع �لالكتروني �لمدركة بكلية �لعلوم �لاقت�س��ادية و�لتجارية وعلوم �لت�سيير 
بجامعة فرحات عبا�ص �سطيف - 1  - على ر�سى �لطالب؟
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فرضيات الدراسة:
ت�سعى هذه �لدر��سة لاختبار �لفر�سية �لرئي�سية �لاآتية: توجد علاقة تاأثير ذ�ت دلالة �إح�سائية عند 
م�ستوى معنوية 50.0 بين كل معيار من معايير جودة �لموقع �لاإلكتروني للكلية محل �لدر��سة ور�سى �لطالب.
وتنبثق عن هذه �لفر�سية �لرئي�سية، �لفر�سيات �لفرعية �لاآتية:
�لفر�س��ية �لاأولى: توجد علاقة تاأثير ذ�ت دلالة �إح�س��ائية، عند م�ستوى معنوية 50.0 بين �لمحتوى و  Ԁ
ر�سى �لطالب.
�لفر�س��ية �لثانية: توجد علاقة تاأثير ذ�ت دلالة �إح�س��ائية، عند م�ستوى معنوية 50.0 بين �لت�سميم  Ԁ
و ر�سى �لطالب.
�لفر�س��ية �لثالثة: توجد علاقة تاأثير ذ�ت دلالة �إح�س��ائية، عند م�س��توى معنوية 50.0 بين �لتنظيم  Ԁ
و ر�سى �لطالب.
�لفر�س��ية �لر�بعة: توجد علاقة تاأثير ذ�ت دلالة �إح�س��ائية، عند م�س��توى معنوية 50.0 بين �س��هولة  Ԁ
�لتعامل و ر�سى �لطالب.
أهمية الدراسة:
تكمن �أهمية هذه �لدر��س��ة في ت�س��ليطها �ل�س��وء على �أهمية تطبيق �لجامعة لمعايير جودة خدمة �لموقع 
�لالكتروني لتحقيق ر�سى �لطلبة، كما �أنها ت�سهم في �لوقوف ميد�نيا على م�ستوى �لر�سى �لذي يحمله �لطالب 
في كلي��ة  �لعل��وم �لاقت�س��ادية و�لتجارية وعلوم �لت�س��يير بجامع��ة فرحات عبا�ص �س��طيف – 1 – تجاه جودة 
خدم��ة موقعه��ا �لالكتروني، وتك�س��ف عن نقاط قوته و�س��عفه، وتقدم بناء على ذلك �قتر�حات من �س��اأنها �أن 
ت�سهم في تح�سين جودة خدمة �لموقع �لالكتروني للكية محل �لدر��سة.
أهداف الدراسة:
ت�سعى هذه �لدر��سة لتحقيق جملة من �لاأهد�ف، �أهّمها:
1.  �لتعّرف على مدى تطبيق معايير جودة خدمة �لموقع �لالكتروني (�لمحتوى و�لت�س��ميم و�لتنظيم و�سهولة 
�لتعامل) للكلية محل �لدر��سة من وجهة نظر �لطلبة؛
2.  تحدي��د �لاأهمي��ة �لن�س��بية لمعايير جودة خدمة �لموق��ع �لالكتروني للكلية محل �لدر��س��ة من وجهة نظر 
�لطلبة؛
3.  تو�سيح �لتاأثير �لموجود ما بين جودة خدمة �لموقع �لالكتروني للكلية محل �لدر��سة ور�سى �لطلبة؛
4.  محاولة �لتو�سّ ل �إلى نتائج و�قتر�حات ت�ساعد �لقائمين على �لكلية على �إيجاد �لاآليات �لمنا�سبة لتطبيق 
معاي��ير ج��ودة خدم��ة �لموق��ع �لالك��تروني بنجاح، وبالتالي تح�س��ين م�س��توى خدم��ة �لموق��ع �لالكتروني 
وتحقيق ر�سى �لم�ستفيدين منه وفي مقدمتهم �لطلبة.
حدود الدراسة:
1.  �لحدود �لمكانية "�لموؤ�س�سّية": ُطّبقت هذه �لدر��سة في كلية �لعلوم �لاقت�سادية و�لتجارية وعلوم �لت�سيير 
بجامعة فرحات عبا�ص �سطيف1--.
2.  �لحدود �لزمانّية: غطت هذه �لدر��سة �لف�سل �لثاني من �لمو�سم �لجامعي 5102 /6102.
3.  �لحدود �لب�س��رّية: �هتمت �لدر��س��ة با�ستق�س��اء �آر�ء �لطلبة بمختل��ف �أطو�ر �لتعليم �لعالي (لي�س��ان�ص 
وماج�ستير ودكتور�ه) كمجتمع بحث م�ستهدف.
4.  �لح��دود �لمو�س��وعّية: تناولت �لدر��س��ة �أثر جودة خدمة �لموق��ع �لالكتروني لكلية �لعلوم �لاقت�س��ادية 
و�لتجارية وعلوم �لت�سيير لجامعة �سطيف 1 في تحقيق ر�سى �لطالب.
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مصطلحات الدراسة:
ج��ودة خدم��ة �لموقع �لالك��تروني: ونعني بها قدرة مجموع خ�س��ائ�ص �أو معايير �لموق��ع �لالكتروني على تلبية 
حاجات وتوقعات �لاأطر�ف ذ�ت �ل�سلة. وتتمثل هذه �لمعايير في (�أبو �لرب وح�سن، 0102):
1.  معيار جودة �لمحتوى: ويمكن تو�س��يحه من خلال بع�ص �لموؤ�س��ر�ت �لاآتية: حد�ثة �لمعلومات على �لموقع؛ 
ومدى �س��لة �لموقع بالموؤ�س�س��ة من حيث �لمحتوى و�ل�سمولية و�لتف�س��يل في �لمعلومات، وتوفر �لت�سفح باأكثر 
م��ن لغ��ة؛ �لدق��ة في �لمعلوم��ات �لمقدمة، تنوع �أ�س��اليب �لعر ��ص من خلال �لاأ�س��كال و�ل�س��ور وفيديوهات، 
�لمو�س��وعية في عر�ص �لمعلومات، و�لم�س��وؤولية �لتي تعك�ص مدى ثقة �لم�ستخدم بالمعلومات �لو�ردة في �لموقع 
من خلال توفر �لعنو�ن �لالكتروني للموؤ�س�سة، ووجود بريد �لكتروني للقائمين على �لموقع.
2.  معي��ار ج��ودة �لت�س��ميم: ويمكن تو�س��يحه من خ��لال بع�ص �لموؤ�س��ر�ت �لاآتي��ة: جاذبية �لموق��ع من حيث 
�لابتكار في �لت�س��ميم بحيث تجعل �لم�س��تفيد �س��عيد� ومتحم�س��ا لزيارة �لموقع، وملائمة �لت�سميم و�ل�سور 
لنوع �لخدمة �لمقدمة، و�للون �لخا�ص بالخلفية و�ألو�ن �لن�س��و�ص، و�لفيديو، و�ل�سوت و�ل�سورة، وتنا�سق 
خطوط �لكتابة بحيث ت�سهل قر�ءتها، و��ستخد�م عناوين و��سحة رئي�سية وفرعية.
3.  معيار جودة �لتنظيم: ويمكن تو�س��يحه من خلال بع�ص �لموؤ�س��ر�ت �لاآتية: �حتو�ء �لموقع على فهر�ص �أو 
و�س��لات لجميع �سفحات �لموقع من �ل�سفحة �لرئي�سية، وخريطة منا�سبة للموقع، و�ت�ساق وتو�فق جميع 
�ل�س��فحات في طريقة عر�س��ها، وعمل �لرو�بط ب�س��كل �س��حيح، ووجود رو�بط �لم�س��اعدة في كل �س��فحة، 
�إ�سافة �إلى �أن عنو�ن �ل�سفحات يعك�ص �لمحتوى �لفعلي لها.
4.  معيار جودة �س��هولة �لتعامل: ويمكن تو�س��يحه من خلال بع�ص  �لموؤ�س��ر�ت �لاآتية: �س��هولة �إيجاد �لموقع 
و�لت�سفح و�إيجاد �لمعلومة، ووجود عد�د لمعرفة عدد �لمت�سفحين �لحاليين، و�حتو�ء �لموقع على عدد قليل 
من �لاإعلانات لتفادي تحميل �ل�س��فحات لفتر�ت طويلة، ووجود �أدو�ت �ت�س��ال مبا�سرة وتغذية عك�سية 
بين �لم�ستفيدين و�لقائمين على �لموقع (�لتفاعل)، و�لاأمان و�لحفاظ على خ�سو�سية �لمعلومات �ل�سخ�سية 
للم�ستفيد، و�لتكيف وفق حاجة �لم�ستفيد .
5.  �لر�س��ى: ونعن��ي به ذلك �ل�س��عور �لذي ينتاب �لم�س��تفيد من خدم��ة �لموقع �لالكتروني عندم��ا يتم تلبية 
�حتياجاته وتوقعاته من �لخدمة �لمقدمة عبر �لموقع �أو تجاوزها.
الإطار النظري:
�أولا/ مفهوم خدمة �لموقع �لالكتروني وخ�سائ�سها:
تع��رف خدم��ة �لموقع �لالك��تروني على �أنها: " ما يتم تقديم��ه من خلال �لانترنت، وهي عادة ما تت�س��من �إتمام 
مهمة معينة، �أو �إجر�ء �لمعاملات" (�لرو�حنة، 2102)، كما تعرف على �أنها: "منفعة تعر�ص لم�ستهلك في وجود 
و�س��يط عبارة عن �س��بكة �لكتروني��ة، وتدعم قر�ر �س��ر�ئه �لاإلك��تروني" (2002 ,rohlaM). ويمكن تعريف 
خدمة �لموقع �لالكتروني ب�س��فة عامة، على �أنها: �لمنفعة �لتي يح�س��ل عليها �لزبون دون �أي �ت�س��ال مادي مع 
�لف��رد �لم��زود، حيث تتم كاف��ة �إجر�ء�ت �إنتاج �لخدمة وتقديمها عبر �لموقع �لالكتروني بالا�س��تعانة ب�س��بكة 
�لانترنت.
وتج��در �لاإ�س��ارة �إلى �أنه لي�ص بالاإمكان تق��ديم جميع �لخدمات عبر� لموقع �لالك��تروني ؛ �إذ �أن هناك خدمات 
يتطلب تقديمها �لح�سور �ل�سخ�سي �إلى مقدم �لخدمة، ومثال ذلك: خدمات �لاأطباء لفح�ص �لمر�سى وت�سخي�ص 
�لد�ء، ومعرفة م�ستوى لياقتهم �لبدنية و�ل�سحية.
وم��ن �أهم �لخ�س��ائ�ص �لتي تميز خدم��ة �لوقع �لالكتروني عن �لخدم��ات �لتقليدية، نذكر: �أنها غير ملمو�س��ة 
ولكنه��ا تحت��اج �إلى و�س��ائط �لاإعلام؛ يمك��ن تخزينها؛ وع��دم �لتلازم مع مق��دم �لخدمة ويمكن ن�س��خها ويمكن 
تقا�سمها (نجم، 0102).
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ثانيا/ مفهوم جودة خدمة �لموقع �لالكتروني وخ�سائ�سها:
تعرف جودة خدمة �لموقع �لالكتروني على �أنها: "درجة ت�سهيل �لانترنت (موقع ويب) لعمليات �إنتاج وتقديم 
�لخدمة، وبال�س��كل �لذي يلبي حاجات وتوقعات �لزبون ويحقق ر�س��اه" (طو�هير و�لهو�ري، 2102). وتعرف 
�أي�س��ا عل��ى �أنها: "ت�س��هيل �لانترنت لعمليات �لتخزين و�ل�س��ر�ء وتقديم �لخدم��ة" (4002 ,nilaG). ويمكن 
تعريف جودة خدمة �لموقع �لالكتروني ب�س��فة عامة،  على �أنها: قابلية مجموعة من �لخ�س��ائ�ص �لجوهرية 
للموقع على �نتاج وتقديم منفعة تلبي متطلبات �أ�سحاب �لم�سلحة وتحقق ر�ساهم.
ومن �أهم خ�س��ائ�ص جودة خدمة �لموقع �لالكتروني، �لاآتي: �س��هولة �لا�س��تخد�م، وو�س��وح �لمعلومات، و�سرعة 
تحمي��ل �ل�س��فحة، و�لوق��ت �لمنا�س��ب لاإتم��ام �لعملي��ة، وجمالية �لموق��ع و�لحفاظ عل��ى خ�سو�س��ية �لمعلومات 
�ل�سخ�سية للم�ستفيد (�لنعيمي، 9002).
ثالثا/ �لتعريف بالموقع �لالكتروني لكلية �لعلوم �لاقت�سادية و�لتجارية وعلوم �لت�سيير بجامعة �سطيف 1:
يعت��بر �لموق��ع �لالك��تروني لكلي��ة �لعلوم �لاقت�س��ادية و�لتجاري��ة وعلوم �لت�س��يير بجامعة فرح��ات عبا�ص – 
�س��طيف1 – م��ر�آة وو�جه��ة ُتعرف بالكلي��ة وخدماتها، وق��د �حتلت �لكلية م��ن خلاله مكان �لري��ادة و�لتميز 
في مج��ال �لاإد�رة �لالكتروني��ة؛ �إذ توج��ت بجائزة �لنجمة �لذهبي��ة "جائزة �لريادة في �لج��ودة و �لاإبد�ع و 
�لابتكار و �لتكنولوجيا في �لتعليم �لعالي"وذلك في �لموؤتمر �لعالمي للريادة في �لجودة �لمنعقد بباري�ص خلا يومي 
02 و12 يونيو 4102، ويعود تاريخ �إطلاقه �إلى �س��هر مار�ص من �س��نة 2102، وهو يعتبر �أد�ة تو��س��ل مهمة بين 
�إد�رة �لكلية و�أ�سحاب �لم�سلحة �لد�خلية و�لخارجية، من خلال تقديم �لعديد من �لخدمات و�لامتياز�ت على 
مد�ر 42 �س��اعة في �ليوم، وخلال كل �أيام �لاأ�س��بوع (موقع كلية �لعلوم �لاقت�سادية و�لتجارية وعلوم �لت�سيير 
بجامعة �سطيف 1). وي�سم �لموقع �لعديد  من �لخدمات و�لفو�ئد، نذكر منها:
خل��ق ثقاف��ة �لتو��س��ل �لالك��تروني ب��ين �لاأ�س��اتذة و�لاإد�رة و�لطلب��ة، و�لتخل ��ص م��ن �لاإعلان��ات �لورقي��ة، 
لا�س��يما نتائ��ج �لامتحان��ات في ظ��ل تز�يد عدد �لطلب��ة و�لتخ�س�س��ات بالكلي��ة، وبرمجة �لامتحان��ات لكافة 
تخ�س�س��ات �لكلية، و�إدر�ج �لعلامات و�لاطلاع عليها وتحميل �لاإجابة �لنموذجية، و�لت�س��جيل في �لامتحانات 
�لا�س��تدر�كية، وبرمجة �لامتحانات �لتعوي�س��ية، وبرمجة ومتابعة مذكر�ت �لما�س��تر �بتد�ء من مرحلة و�سع 
�لاإ�س��كالية �إلى تق��ديم �لتقاري��ر �إلى برمج��ة �لمناق�س��ة، و�لبرمج��ة �لاآلي��ة للتوقيت �لدر��س��ي م��ع �لاإعلان 
علي��ه، وبرمجة ف�س��اء�ت �لتدري�ص من مدرجات وقاعات ومر�كز ح�س��ابات ح�س��ب مو�ق��ع تو�جدها، ومعرفة 
�لف�س��اء�ت غير �لم�س��غولة، و��س��تخر�ج بطاقة �ل�سغل �لاأ�س��بوعي لكل ق�س��م �أو مدرج، �أو �أي هيكل بيد�غوجي، 
و�لبحث �لاآلي في �لمكتبة على �لخط، و�لمكتبة �لاإلكترونية مع �إمكانية حجز �لكتب عن بعد، مع توفر ملخ�سات 
عن كل �لكتب �لمتوفرة ومعلوماتها �لمرجعية من حيث �سنة �لن�سر و�لكاتب و �لفهر�ص... �لخ؛ وتوفير �لمن�سور�ت 
على �لموقع، وهي ت�س��مل جميع �لاأعد�د �لخا�س��ة بالمجلة ور�سائل �لماج�س��تير و�لدكتور�ه و�لملتقيات و�لموؤتمر�ت 
و�لاأيام �لدر��س��ية مع �إمكانية تحميلها، وتوفير �لدرو�ص على �لخط و�لمحا�س��ر�ت وغيرها من �لبر�مج �لاأخرى، 
وبطاق��ة �لطالب �لاإلكتروني��ة �لموحدة �لمتعددة �لا�س��تعمالات (من �لناحية �لبيد�غوجي��ة و�لمكتبية)، �لتي 
تعد �لاأولى على م�ستوى جامعة �سطيف و�لكثير من �لجامعات �لجز�ئرية �إن لم تكن �ل�سابقة، وتغطية مر�فق 
�لكلية بخدمات وف�س��اء�ت �لانترنت و�إتاحتها للطلبة و�لاأ�س��اتذة، و�إن�س��اء م�س��لحة للتو��س��ل �لاإلكتروني في 
مجال ��ستقبال وتوجيه �لطلبة، و�لتو��سل مع �لاأ�ساتذة، وتوثيق �لعلاقات مع �لطلبة �لمتخرجين و�لقطاعات 
�لم�س��تخدمة، و�إن�س��اء م�س��لحة للتدقيق و�لمر�جع��ة �لاإلكتروني��ة للر�س��ائل و�لاأطروحات و�لاأبحاث، و�إن�س��اء 
م�س��لحة للن�س��ر �لاإلك��تروني للاأبح��اث و�لاأطروح��ات عل��ى م��د�ر �لاأ�س��بوع (موقع كلي��ة �لعلوم �لاقت�س��ادية 
و�لتجارية وعلوم �لت�سيير بجامعة �سطيف 1).
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ر�بعا/ معايير جودة خدمة �لموقع �لالكتروني:
نظ��ر� للاعتم��اد �لمتز�يد نحو �لمو�قع �لالكترونية ظهرت �لحاجة �إلى �أهمية �س��مان جودتها، وقد قام �لعديد 
من �لكتاب و�لباحثين باإجر�ء در��س��ات عن هذ� �لمو�س��وع، و��س��تخدمو� معايير كثيرة، و�لجدول (1) ي�ستعر�ص 
�أهم در��سات �لكتاب عن معايير جودة �لمو�قع �لالكترونية (ح�سين، 0102):
جدول (1): معايير تقييم جودة المواقع الالكترونية
�لمعايير�لكاتب�لرقم
المعلومات – طريقة العر�ض – �شهولة التعامل(9991 ,rehsiF & hgniS)1
  ,gnaW dnahcilmieH)2
(9991
هدف الموقع – الو�شول للمعلومات داخل الموقع – بنية الموقع – الت�شميم المرئي 
للموقع – المعلومات.
(0002 ,knoivirS)3
حداثة المعلومات – الدقة – القدرة على تحديد موقع المعلومة – �شهولة 
الا�شتخدام والت�شفح – الاأمان – �شرعة تحميل ل�شفحة – الم�شاعدة المقدمة على 
الموقع – اأ�شلوب العر�ض – الاعتمادية للموقع.
طريقة عر�ض المعلومات وو�شوحها.�شهولة الت�شفح – توفر اأداة البحث – دقة المعلومات – �شمولية المعلومات – (1002 ,narD & gnahZ)4
ال�شلطة الفكرية – الدقة – المو�شوعية – الحداثة – التغطية – الملائمة.(الهادي و�شالح، 1002)5
المالية – الجوانب ال�شكلية – التكاليف.الم�شوؤولية – القدرة الا�شترجاعية – دعم الم�شتفيد – المعلومات – المتطلبات (ح�شن، 2002)6
المتوافرة مع ما يتوقعه الم�شتخدم – �شرعة تحميل ال�شفحات.ال�شهولة – الميزات التفاعلية المبا�شرة بين الموقع والم�شتخدم – علاقة المعلومات (2002 ,kooS & hgniS)7
الم�شوؤولية – التغطية – القدرة الا�شترجاعية – دعم الم�شتفيد.(ب�شير، 6002)8
�شهولة الو�شول للمعلومة – الجودة  –  الاأمان – الخ�شو�شية.(4002 ,.la te  eirduohC)9
القدرة على اإيجاد المعلومات – �شمولية من وجهة نظر الم�شتخدم.(6002 ,.la te  hcabnetuaL)01
(3002 ,redohcS & ajedaM)11
التوا�شل المبا�شر – الفورية في الح�شول على المعلومات – �شرعة الات�شال – 
غنى المعلومات وتنوعها – توفر المعلومات – تنوع طريقة العر�ض – �شهولة 
الا�شتخدام – الاعتمادية – في توفر المعلومات  –  التكيف ح�شب رغبة الم�شتخدم.
التنظيم – جودة �شهولة التعامل.جودة المحتوى – التحديث – الدقة – المو�شوعية – جودة الت�شميم – جودة (اأبو الرجاء وح�شن، 7002)21
وعلى �لرغم من عدم وجود �تفاق لحد �لاآن حول معايير تقييم جودة �لمو�قع �لالكترونية ب�سكل عام، و�لمو�قع 
�لالكترونية للجامعات ب�س��كل خا�ص، �إلا �أنها تمحورت حول معايير رئي�س��ية يتفق عليها معظم �لباحثين، وقد 
تم �عتمادها في هذه �لدر��س��ة، وتتمثل في: جودة �لمحتوى، وجودة �لت�س��ميم، وجودة �لتنظيم وجودة �سهولة 
�لتعامل. 
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الدراسات السابقة:
در��سة ح�سن (6102) حول جودة �سهولة ��ستخد�م �لموقع �لالكتروني لجامعة �ليرموك �لاأردنية، وقد هدفت 
هذه �لدر��س��ة �إلى فح�ص وتقويم مدى جودة و�س��هولة ��س��تخد�م �لموقع لجامعة �ليرموك �لاأردنية من وجهة 
نظر �لخبر�ء وم�س��تخدمي �لموقع. وتو�س��لت هذه �لدر��س��ة �إلى وجود عدد كبير من �لم�سكلات �لمتعلقة ب�سهولة 
�لا�ستخد�م على موقع جامعة �ليرموك، من وجهة نظر �لخبر�ء و�لطلبة. 
در��س��ة ج��و�د (6102) ح��ول معرف��ة �أثر ج��ودة �لا�س��تمارة �لاإلكترونية �لمقدمة م��ن قبل �لهيئ��ة �لعر�قية 
للح�س��ابات و�لمعلوماتية في ر�س��ى متلقي �لخدمة، وذلك من خلال قيا�ص �لبحث لاأبعاد �لمتغير�ت �لتو�س��يحية 
و�أثرها على متغير �لر�س��ى. وتو�س��لت هذه �لدر��س��ة �إلى �أن ت�س��ور�ت �لمبحوثين لجودة �لخدمة �لاإلكترونية 
كانت مرتفعة، �إ�س��افة �إلى وجود �أثر ذو دلالة �إح�س��ائية لجودة �لخدمات �لاإلكترونية باأبعادها �لمعتمدة في 
�لدر��سة من �عتمادية، وثقة، و�أمان، وتوفير �لوقت و�ل�سفافية على ر�سى متلقي �لخدمة.
در��س��ة ح�س��ين (0102) حول تقييم ج��ودة �لمو�قع �لالكترونية من خلال در��س��ة تحليلي��ة مقارنة بين بع�ص 
�لمو�ق��ع �لعربي��ة، و�لاأجنبي��ة. وقد هدف �لبح��ث في جانبه �لنظري �إلى تو�س��يح مفهوم ج��ودة خدمة �لموقع 
�لالك��تروني ومعاي��ير تقييمها. �أما �لجان��ب �لتطبيقي فقد هدف �إلى �ختبار مدى توف��ر هذه �لمعايير في �لمو�قع 
�لمبحوث��ة و�لت��ي بلغ عددها 42 موقعا عربيا و�أجنبيا. وقد تو�س��ل �لباح��ث �إلى �أن معظم �لمعايير �لمعتمدة في 
�لتقييم متوفرة في �لمو�قع �لاأجنبية �أكثر من �لمو�قع �لعربية.
در��سة �أبو �لرب وح�سن (0102) حول �قتر�ح نموذج لتقييم جودة �لمو�قع �لالكترونية، وقد حاول �لباحثان 
�لو�س��ول �إلى معاي��ير دقيق��ة وو��س��حة تت�س��م بال�س��مولية و�لمو�س��وعية و�لمرون��ة لتق��ويم ج��ودة �لخدم��ات 
�لالكتروني��ة لمو�ق��ع �لانترنت، �نطلاقا من �إجر�ء م�س��ح  للدر��س��ات �لمتو�فرة حول ج��ودة �لمو�قع �لالكترونية 
و�لخبرة �لنظرية و�لعملية للباحثين، وقد ��س��تمل �لنموذج على �أربعة معايير دقيقة وو��س��حة لتقييم جودة 
�لخدمات �لالكترونية، هي: جودة �لمحتوى، وجودة �لت�سميم، وجودة �لتنظيم، وجودة �سهولة �لا�ستعمال.
در��سة rednaxelA�(5002) حول تقويم مدى �سهولة ��ستخد�م �لمو�قع �لالكترونية للجامعات وقيا�ص مدى 
ر�س��ى �لطلبة عنها،  و�س��ملت �لدر��س��ة 51 موقعا �إلكترونيا لجامعات مختلفة (31 جامعة �إ�س��بانية، وجامعة 
�أمريكي��ة، وجامع��ة بريطانية)، وقد �حتوى �لا�س��تبيان على �أ�س��ئلة تعود �إلى خم�س��ة معايير رئي�س��ية، هي: 
�لمحتوى، و�لاإبحار، وت�سميم �ل�سفحة، وحجم �لخط، و�سعور و�إدر�ك �لم�ستخدمين ل�سهولة �لموقع. وقد �أظهرت 
نتائ��ج �لدر��س��ة وج��ود مجموعة م��ن �لم�س��اكل في �لمو�ق��ع �لالكترونية للجامع��ات، وبناء على ذل��ك تم تقديم 
مجموعة من �لاقتر�حات، من �أهمها: ت�سميم هيكلية �لمعلومات وبناء محتوى يتنا�سب مع �حتياجات �لطلبة، 
وتح�س��ين �أد�ء  �أد�ة �لبحث �لد�خلية للموقع، و�لابتعاد عن ��س��تخد�م ملفات من نوع (FDP) كاأ�س��ا�ص لعر�ص 
محتويات �لموقع. 
التعليق على الدراسات السابقة:
وتت�س��ابه �لدر��س��ة �لحالية مع �لدر��س��ات �ل�س��ابقة �لمذكورة �أعلاه في كثير من �لجو�نب، �إّلا �أّنها تختلف عنها 
في �لاآتي:
1.  تعتبر هذه �لدر��سة من �لدر��سات �لاأولى، �لتي تناولت مدى تطبيق معايير جودة خدمة �لموقع �لالكتروني 
(�لمحتوى و�لت�سميم و�لتنظيم و�سهولة �لتعامل) للكلية محل �لدر��سة من وجهة نظر �لطلبة.
2.  تحدي��د �لاأهمي��ة �لن�س��بية لمعايير جودة خدمة �لموق��ع �لالكتروني للكلية محل �لدر��س��ة من وجهة نظر 
�لطلبة.
3.  تو�س��يح �لتاأثير �لموجود في �لعلاقة بين جودة خدمة �لموقع �لالكتروني للكلية محل �لدر��س��ة باأبعادها 
ور�سى �لطلبة.
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منهجية الدراسة وإجراءاتها: 
منهج �لدر��سة:
بناء على طبيعة �لبحث و�لاأهد�ف �لمر�د تحقيقها من هذه �لدر��سة، تم �لاعتماد على �لمنهج �لو�سفي �لتحليلي 
�ل��ذي يهت��م بدر��س��ة �لظاه��رة كما توجد في �لو�قع، وو�س��فها و�س��فا دقيقا بجم��ع �لمعلومات حوله��ا وتحليلها 
بالاعتماد على مجموعة من �لاأدو�ت �لاإح�س��ائية وتف�س��يرها للو�سول �إلى ��س��تنتاجات وتقديم �لاقتر�حات 
(جو�د، 6102).
مجتمع �لدر��سة وعينته: 
يتك��ون مجتم��ع �لبحث من جميع طلب��ة كلية �لعلوم �لاقت�س��ادية و�لتجارية وعلوم �لت�س��يير لجامعة فرحات 
عبا�ص �س��طيف - 1- و�لبالغ عددهم 7726 طالبا وطالبة خلال �لمو�س��م �لجامعي 5102 /6102، ونظر�ً لكبر 
حجم مجتمع �لدر��سة، ونظر� لقيود �لوقت و�لتكلفة، تقرر ��ستخد�م �أ�سلوب �لعينات، حيث ّتم في هذ� �لاإطار، 
�لاعتماد على  �لمعاينة �لاحتمالية �لع�س��و�ئية �لب�س��يطة، وفي هذ� �ل�س��دد تم �نتقاء عنا�سر �لعينة بو��سطة 
�إجر�ء �ل�سحب �ليدوي. وقد تم ح�ساب حجم �لعينة وفق �لمعادلة �لريا�سية �لاآتية:
q*p*²αt +²d -N*²d /(q*p*N*²αt)=n
حي��ث: حج��م �لعين��ة= n، درجة �لمخاطرة= α، خط��اأ �لمعاينة= d، حج��م �لمجتمع=N، ن�س��بة �لاأفر�د �لذين 
تتوفر فيهم �لخا�سية �لمدرو�سة =p، ن�سبة �لاأفر�د �لذين لا تتوفر فيهم �لخا�سية �لمدرو�سة =q، وبما �أنه لي�ص 
لدينا p لدر��سة �ساملة �سابقة، يمكن للباحث �فتر��سها كالاآتي: 2/1=p و (p-1)=q. ّتم �لاعتماد على خطاأ 
�لمعاينة بمقد�ر 60. 0 ودرجة �لمخاطرة بمقد�ر 50.0.
حيث αt هي قيمة يتم ��ستخر�جها من �لجدول �لطبيعي بدلالة درجة �لمخاطرة، وهي تقدر ب� 69.1.
وبالتعوي�ص في �لمعادلة، نجد حجم عينة �لدر��س��ة يقدر ب��752 طالبا. ويو�س��ح كل من �لجدول (2) و�لجدول 
(3) مختلف �لخ�سائ�ص �لديموغر�فية و�ل�سلوكية لعينة �لدر��سة على �لترتيب.




5.78522لي�شان�ض7.09332من 71 اإلى 32 �شنة8.24011ذكر
7.952ما�شتر 6.822من 42 اإلى 82 �شنة2.75741اأنثى
7.27دكتوراه8.020اأكثر من 82 �شنة
001752المجموع001752المجموع001752المجموع
يت�س��ح م��ن �لجدول (2) �أّن �أغلبية مف��رد�ت �لعينة هم من جن�ص �لاإن��اث (2.75  %)، وهو ما يعك�ص �لاإقبال 
�لكبير في �لاآونة �لاأخيرة لهذه �لفئة على مو��س��لة �لتعليم في �لدر��س��ات �لعليا، كما يتبين لنا �أّن ن�س��بة 09  % 
م��ن �أفر�د �لعينة تتر�وح �أعمارهم ما بين 81و32 �س��نة، ومرد ذلك يع��ود �إلى كون مدخلات �لتعليم �لعالي هي 
نف�س��ها �لمخرجات �لمتميزة في �لتعليم �لثانوي �لتي عادة  ما تتر�وح �أعمارهم ما بين 81و02 �س��نة. كما نلاحظ 
�أي�س��ا �أّن ن�س��بة عالية من �أفر�د �لعينة يدر�س��ون في طور �للي�س��ان�ص، وذلك بن�س��بة 5.78  %، مقارنة بن�سبتي 
ط��ور �لماج�س��تير 7.9  % و�لدكت��ور�ه  7.2  %، وهذ� �أمر منطقي ر�جع ل�س��يرورة عملية �لتكوين في �لجامعة، 
حيث يتم تكوين مخرجات �لتعليم �لثانوي ليتح�س��لو� �أولا على �س��هادة �لي�س��ان�ص ثم يخت�ص طور �لماج�س��تير 
بتكوي��ن �لطلب��ة �لنجباء في مرحلة �للي�س��ان�ص، ويتميز طور �لدكتور�ه بتكوين ع��دد محدود جد� من �لطلبة 
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�لذين �جتازو� طوري �للي�س��ان�ص و�لماج�س��تير بامتياز، بالاإ�س��افة �إلى نجاحهم في �لم�س��ابقة �لوطنية لامتحان 
�لدكتور�ه.
جدول (3): و�شف الخ�شائ�ض ال�شلوكية لعينة الدرا�شة
�لمتغير�ت �ل�سلوكية
�أ�سباب زيارة �لموقعكيفية �لتعرف على �لموقععدد زيار�ت �لموقع
(%)�لتكر�ر�لفئة(%)�لتكر�ر�لفئة(%)�لتكر�ر�لفئة








5.0172المراجعالاطلاع على 781البحث في الانترنت6.4398
الم�شتجداتالاطلاع على 5.6286مواقع التوا�شل الاجتماعي827مرة في ال�شهر
2.13




ت�س��ير نتائ��ج �لج��دول (3) �إلى �أّن ن�س��بة 7.43  % م��ن �أفر�د �لعينة ي��زورون �لموقع �لالك��تروني للكلية مرة 
في �لاأ�س��بوع، وربم��ا يمكن تف�س��ير ذل��ك بعدم حدوث م�س��تجد�ت يومية في خدم��ات �لكلية، وبالت��الي �لاكتفاء 
بزيارته مرة في كل �أ�سبوع. كما يتبين لنا �أّن ما ن�سبته 1.54 % من �أفر�د �لعينة تعرفو� على �لموقع �لالكتروني 
من خلال �إعلانات �لكلية،  وهو ما يعك�ص مدى �هتمام �سانعي �لقر�ر بالكلية بعملية �لاإعلام �لو��سع عن وجود 
موقع �لكتروني خا�ص بها من خلال ��ستخد�م �أهم �لو�سائل �لترويجية، �لمتمثلة في �لاإعلان من خلال �لمل�سقات 
و�ل�سا�سات. ويت�سح �أي�سا، �أن ما ن�سبته 9.78 % من �أفر�د �لعينة كانت دو�فع زيارتهم للموقع �لالكتروني هي 
للاطلاع على نتائج �لامتحانات، ويمكن تف�سير ذلك بثقافة �لطالب �لمتمحورة حول �لتكوين من �أجل �لح�سول 
على علامة جيدة، ولي�ص من �أجل �لح�سول على �لمعرفة وتطبيقها.
1.  �أد�ة �لدر��س��ة: تم �عتم��اد �أد�ة �لا�س��تبانة في جم��ع �لبيانات، حي��ث تكونت من محوري��ن: تطّرق �لمحور 
�لاأول منها �إلى �لبيانات �ل�سخ�س��ية و�ل�س��لوكية �لمتعلقة بالم�ستجوب، حيث �سملت هذه �لاأخيرة: �لجن�ص، 
و�ل�س��ن، و�لم�س��توى �لدر��س��ي، وعدد زيار�ت �لموقع، وكيفية �لتعرف على �لموقع، و�أ�س��باب زيارة �لموقع. �أّما 
�لمح��ور �لثاني من �لا�س��تمارة، فقد تم تخ�سي�س��ه �إلى مجموعة من �لاأ�س��ئلة ته��دف �إلى معرفة �تجاهات 
�لطلب��ة نح��و م��دى تو�ف��ر معاي��ير �لج��ودة في �لموقع �لالك��تروني لموق��ع �لكلية مح��ل �لدر��س��ة. وقد تم 
��ستخد�م مقيا�ص ليكرت لقيا�ص ��ستجابات �لمبحوثين حول عبار�ت �لا�ستبيان، كما هو مو�سح في �لجدول 
(4).
جدول (4): درجات مقيا�ض ليكرت
غير مو�فق �إطلاقاغير مو�فقمحايدمو�فقمو�فق تماما�لا�ستجابة
12345الدرجة
وفيما يتعلق ب�س��دق �لا�س��تمارة فقد ّتم �ختبار �س��دق �لا�س��تمارة با�س��تخد�م موؤ�س��ر �س��دق �لمحتوى، حيث ّتم 
عر�س��ها عل��ى مجموع��ة م��ن �لمحكمين للحك��م على مدى تمثي��ل �لفق��ر�ت �لم�س��تخدمة فيها للجو�ن��ب �لمختلفة 
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للمحت��وى �لمفاهيمي للمو�س��وع محل �لدر��س��ة. وبع��د �إجر�ء بع�ص �لتعديلات في �س��ياغة عبار�ت �لا�س��تمارة 
و�إحد�ث بع�ص �لاإ�س��افات �أ�س��بح عدد فقر�ت �لا�ستبانة ب�سورتها �لنهائية مكونًا من 74 فقرة، وقد ّتم عر�سها 
عل��ى ع��دد من �لطلبة ويق��در عددهم ب�02 طالبا، وهذ� للتاأكد من و�س��وح �أ�س��ئلة �لا�س��تمارة وعبار�تها، وكذ� 
�سبط عن�سر �لزمن �للازم لا�ستجو�ب �لمفرد�ت.
�أم��ا عن ثبات �لا�س��تمارة (�لاعتماد على �لا�س��تبيان)، فقد ّتم ��س��تخد�م طريقة �لات�س��اق �لد�خلي بح�س��اب 
معامل "�ألفا كرونباخ" �لذي يعتبر موؤ�س��ر�ً �إح�س��ائيا دقيقًا على مدى �لاعتمادية، وقد بلغت قيمته 4.98  %، 
وهي قيمة ذ�ت دلالة �إح�س��ائية عالية، ت�س��ير �إلى وجود تر�بط عال بين عبار�ت �لا�س��تبيان، و�إلى �إمكانية 
�لح�سول على نف�ص �لنتائج فيما لو تكرر �لقيا�ص في ظّل �أو�ساع مختلفة ومع مرور �لوقت. 
2.  �لاأدو�ت �لاإح�س��ائية �لم�ستخدمة: �عتمدت منهجية معالجة بيانات هذه �لّدر��سة بالا�ستعانة ببرمجية 
�لحزمة �لاإح�سائية للعلوم �لاجتماعية (SSPS)، على ��ستخد�م �لاأدو�ت �لاإح�سائية �لاآتية:
 �لتكر�ر�ت و�لن�سب �لمئوية و�لمتو�سطات �لح�سابية، لمعرفة درجة مو�فقة مجتمع �لبحث �لم�ستهدف على  ӽ
فقر�ت �لا�س��تبيان، كما ّتم ��س��تخد�م �لانحر�ف �لمعياري لقيا�ص درجة ت�س��ّتت ّقيم ��ستجابات مجتمع 
�لبحث �لم�ستهدف عن �لمتو�سط �لح�سابي.
 �ختبار "كولموجروف �سمرنوف" لاختبار مدى �تباع �لبيانات للتوزيع �لطبيعي. ӽ
 �ختبار �لانحد�ر �لخطي لمعرفة هل توجد علاقة تاأثير بين كل بعد من �أبعاد جودة �لموقع �لالكتروني  ӽ
ور�سى �لطالب. 
 ولغر�ص تحديد م�س��تويات �أوز�ن فقر�ت �لدر��س��ة، �لمعبر عنها في �لا�س��تمارة تم �عتماد مقيا�ص ليكرت  ӽ
�لمو�س��ح �س��ابقا، وعلى �أ�سا�سه حدد �لمدى5–1= 4، وبتق�سيمه على م�س��تويات �لاأد�ة و�لبالغة 5 تحدد 
ط��ول �لفق��رة و�لمقدرة ب���: 5 /4= 8.0، وعليه تكون قيمة �لو�س��ط �لمرجح ودرج��ات �لمو�فقة كما هي 
مو�سحة في �لجدول (5):
جدول (5): قيمة الو�شط المرجح ودرجات الموافقة لمحاور الا�شتبانة
درجة �لمو�فقة�لو�سط �لمرجح
�شعيفة جدامن 1 – اأقل من 8.1
�شعيفةمن 8.1 – اأقل من 6.2
متو�شطةمن 6.2 – اأقل من 4.3
عاليةمن 4.3 – اأقل من 2.4
عالية جدامن 2.4  –  5
نتائج الدراسة ومناقشتها:
�أوًلا/ تحلي��ل �تجاه��ات عينة �لدر��س��ة نحو مدى تو�ف��ر كل معيار من معايير جودة خدم��ة �لموقع �لالكتروني 
للكلية محل �لدر��سة:
 �أ.  �إجاب��ة �ل�س��وؤ�ل �لاأول �لذي ين�ص عل��ى:  ما مدى توفر معيار جودة �لمحت��وى في �لموقع �لالكتروني للكلية 
محل �لدر��سة؟
يو�س��ح �لج��دول (6)، �تجاه��ات عين��ة �لدر��س��ة نح��و مدى تو�ف��ر موؤ�س��ر�ت معيار ج��ودة �لمحت��وى في �لموقع 
�لالكتروني للكلية، وهي مرتبة ترتيبا ح�سب �أعلى متو�سط ح�سابي.
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عالية27.061.4يوجد بريد اإلكتروني للقائمين على الموقع للات�شال بهم
عالية685.021.4توافر العنوان الفعلي للكلية على الموقع
عالية314.040.4يحتوي الموقع على ملفات ن�شية
عالية855.040.4يحتوي الموقع على ملفات ال�شور
عالية404.030.4المعلومات على الموقع حديثة
عالية136.089.3لا توجد اأخطاء لغوية ظاهرة على الموقع
عالية146.048.3توفر الت�شفح باأكثر من لغة
عالية767.048.3م�شادر المعلومات على الموقع موثوقة
عالية827.018.3عر�ض المعلومات مو�شوعي دون اأي تحيز
عالية37.087.3يحتوي الموقع �شورا ًتو�شيحية عن مرافق الكلية
عالية207.095.3يحتوي الموقع على الخدمات التي تقدمها الكلية
متو�شطة776.044.3يحتوي الموقع على ن�شاأة الكلية
منخف�شة276.040.2يحتوي الموقع على ملفات فيديو
عالية422.047.3المجموع
نلاحظ من خلال معطيات �لجدول (6) �أن �أغلب �لعبار�ت �لخا�سة بمعيار جودة �لمحتوى كانت بدرجة مو�فقة 
عالية (من 4.3 �إلى �أقل من 2.4) من قبل عينة �لدر��س��ة، �إلا فيما يتعلق بعبارتي: �حتو�ء �لموقع على ن�س��اأة 
�لكلية و�حتو�ء �لموقع على ملفات فيديو، فكانت بدرجة مو�فقة متو�س��طة ومنخف�س��ة على �لترتيب. وعليه، 
ينبغي على �إد�رة �لكلية �لاهتمام بعر�ص تاريخ �لكلية بال�سكل �لكافي و�لو�في وتوفير ملفات فيديو ذ�ت �ل�سلة 
في �لموقع. ونلاحظ �أي�س��ا من �لجدول (6)، �أّن �لمتو�س��ط �لعام للاإجابات و�لمقّدر ب�: 47.3 يقع �س��من �لمجال من 
4.3 �إلى �أق��ل م��ن 2.4، ّمم��ا ي��دل على �أّن عينة �لدر��س��ة ق��د و�فقت وبدرج��ة عالية على تو�ف��ر معيار جودة 
�لمحتوى في موقع �لكلية محل �لدر��سة.
 ب.  �إجابة �ل�س��وؤ�ل �لثاني �لذي ين�ص على:  ما مدى توفر معيار جودة �لت�س��ميم في �لموقع �لالكتروني للكلية 
محل �لدر��سة؟
يو�س��ح �لج��دول (7)،  �تجاه��ات عينة �لدر��س��ة نحو م��دى تو�فر موؤ�س��ر�ت معيار ج��ودة �لت�س��ميم في �لموقع 
�لالكتروني للكلية محل �لدر��سة، وهي مرتبة ترتيبا ح�سب �أعلى متو�سط ح�سابي.
جودة التعليم الجامعيالمجلة العربيـة لضمـان 61
د. �سليحة رقاد         د. يا�سين لعكيكزة         د. �أنور بويمة
المجلد الحادي ع�شر العدد (33) 8102م
1.33.11.EHAQJA/82402.01/gro.iod//:sptth






عالية86.070.4ت�شتخدم عناوين رئي�شية اأو فرعية تختلف عن الن�شو�ض العادية لتمييزها
عالية83.099.3الخطوط الم�شتخدمة ي�شهل قراءتها وحجمها منا�شب
عالية84.069.3ي�شتخدم فراغات وا�شحة بين الفقرات لت�شهيل القراءة
متو�شطة67.005.3ا�شتخدام الاألوان الفاتحة كخلفيات
متو�شطة98.015.2الموقع يت�شف بالجمال في ال�شور
منخف�شة19.094.2ال�شور الم�شتخدمة داخل الموقع ملائمة لطبيعة الموقع
حجم ملفات الفيديو وال�شوت وال�شورة �شغير بحيث لا توؤثر على �شرعة تحميل 
منخف�شة87.093.2ال�شفحة
منخف�شة87.043.2توازن توزيع ال�شور والن�شو�ض والاألوان داخل ال�شفحة الواحدة
منخف�شة38،012.2الموقع يت�شف بالجاذبية من حيث الابتكار في الت�شميم
منخف�شة17،051.2الموقع له تاأثير عاطفي عند الدخول اإليه بحيث يجعلك متحم�شا ًدائما ًلزيارته
متو�شطة72،069.2المجموع
نلاح��ظ م��ن خ��لال معطي��ات �لج��دول (7) �أّن �أغلب �لعبار�ت �لخا�س��ة بمعيار ج��ودة �لت�س��ميم كانت بدرجة 
مو�فق��ة منخف�س��ة (م��ن 8.1 �إلى �أق��ل من 6.2) من قب��ل عينة �لدر��س��ة، في حين و�فقت بدرج��ة عالية  على 
عبار�ت: ��س��تخد�م �لفر�غات �لو��س��حة بين �لفقر�ت لت�س��هيل �لقر�ءة، �لخطوط �لم�ستخدمة ي�سهل قر�ءتها 
وحجمها منا�س��ب، وت�س��تخدم عناوين رئي�س��ية �أو فرعية تختلف عن �لن�س��و�ص �لعادية لتمييزها. ونلاحظ 
�أي�سا من �لجدول (7)، �أّن �لمتو�سط �لعام للاإجابات و�لمقّدر ب�.: 69.2 يقع �سمن �لمجال من 6.2 �إلى �أقل من 4.3، 
ّمما يدل على �أّن عينة �لدر��سة قد و�فقت وبدرجة متو�سطة على تو�فر معيار جودة �لت�سميم في موقع �لكلية 
محل �لدر��سة. وعليه، ينبغي على �إد�رة �لكلية �لاهتمام �أكثر بمعيار جودة �لت�سميم خا�سة في �لجو�نب �لتي 
و�فقت عينة �لدر��سة على عدم توفرها في �لموقع.
 ج.  �إجابة �ل�س��وؤ�ل �لثالث �لذي ين�ص على:  ما مدى توفر معيار جودة �لتنظيم في �لموقع �لالكتروني للكلية 
محل �لدر��سة؟
يو�س��ح �لج��دول (8)، �تجاه��ات عين��ة �لدر��س��ة نح��و م��دى تو�فر موؤ�س��ر�ت معيار ج��ودة �لتنظي��م في �لموقع 
�لالكتروني للكلية محل �لدر��سة، وهي مرتبة ترتيبا ح�سب �أعلى متو�سط ح�سابي.
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عالية55.078.3�شعار الكلية وا�شح ويظهر في كل �شفحة من �شفحات الموقع
عالية07.028.3تعمل الروابط ب�شكل �شحيح بحيث يتم الانتقال اإلى المكان المطلوب ب�شكل �شحيح
عالية59.095.3يوجد روابط لمواقع مفيدة ذات علاقة بالموقع الحالي
متو�شطة68.082.3ت�شتطيع معرفة ال�شفحة الحالية التي تت�شفحها من خلال اإظهار عنوانها بالكامل
منخف�شة18.064.2ات�شاق وتوافق جميع ال�شفحات في طريقة عر�شها
عالية53.005.3المجموع
يتبين من خلال معطيات �لجدول (8) �أن �أغلب �لعبار�ت �لخا�سة بمعيار جودة �لتنظيم كانت بدرجة مو�فقة 
عالية (من 4.3 �إلى �أقل من 2.4) من قبل عينة �لدر��س��ة، �إلا فيما يتعلق بعبارتي: ت�س��تطيع معرفة �ل�سفحة 
�لحالية �لتي تت�سفحها من خلال �إظهار عنو�نها بالكامل، و�ت�ساق وتو�فق جميع �ل�سفحات في طريقة عر�سها، 
كانت بدرجة مو�فقة متو�س��طة ومنخف�س��ة على �لتو�لي، ونلاحظ �أي�س��ا من �لجدول (8)، �أّن �لمتو�س��ط �لعام 
للاإجاب��ات و�لمق��ّدر ب��: 05.3 يقع �س��من �لمجال م��ن 4.3 �إلى �أقل م��ن 2.4، ّمما يدل على �أّن عينة �لدر��س��ة قد 
و�فقت وبدرجة عالية نوعا ما على تو�فر معيار جودة �لتنظيم في موقع �لكلية محل �لدر��سة.
 د.  �إجابة �ل�س��وؤ�ل �لر�بع �لذي ين�ص على:  ما مدى توفر معيار جودة �س��هولة �لتعامل في �لموقع �لالكتروني 
للكلية محل �لدر��سة؟
يو�س��ح �لجدول (9)، �تجاهات عينة �لدر��س��ة نحو مدى تو�فر موؤ�سر�ت معيار جودة �سهولة �لتعامل في �لموقع 
�لالكتروني للكلية محل �لدر��سة، وهي مرتبة ترتيبا ح�سب �أعلى متو�سط ح�سابي.






عالية15.019.3يوفر الموقع جميع الخدمات با�شتمرار دون انقطاع في اأي وقت من نهار اأو ليل
عالية66.069،3توجد تعليمات وا�شحة لا�شتخدام اأي جزء من الموقع
عالية65.019.3يدعم الموقع الت�شفح باأكثر من مت�شفح
عالية85.019.3يحافظ الموقع على خ�شو�شية معلوماتك ال�شخ�شية
عالية06.019.3يوجد عّداد لمعرفة عدد الم�شتفيدين للموقع في فترة معينة
عالية46.057.3�شهولة ا�شتخدام الموقع
متو�شطة88.083.3�شهولة ايجاد الموقع من محركات البحث
متو�شطة29.083.3توجد اأداة بحث داخل محتوى الموقع
منخف�شة58.015.2ق�شر وقت تحميل الموقع
منخف�شة77.011.2تكييف محتوى الموقع ح�شب رغبة وحاجة الم�شتفيدين
عالية42.074.3المجموع
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يتبين من خلال معطيات �لجدول (9) �أن �أغلب �لعبار�ت �لخا�س��ة بمعيار جودة �س��هولة �لتعامل كانت بدرجة 
مو�فق��ة عالي��ة (م��ن 4.3 �إلى �أق��ل من 2.4) من قبل عين��ة �لدر��س��ة، �إلا فيما يتعلقبكل من عبارتي: �س��هولة 
�إيجاد �لموقع من محركات �لبحث وتوجد �أد�ة بحث د�خل محتوى �لموقع، فكانتا بدرجة مو�فقة متو�س��طة من 
قبل عينة �لدر��سة؛ وعبارتي: ق�سر وقت تحميل �لموقع وتكييف محتوى �لموقع ح�سب حاجة �لم�ستفيد، فكانتا 
بدرجة مو�فقة منخف�سة من قبل عينة �لدر��سة.وعليه، ينبغي على �إد�رة �لكلية �أن تتوجه نحو �لم�ستفيدين 
من خدماتها، وتحاول �لتعرف على حاجاتهم لتلبيتها، كما ينبغي عليها �أي�س��ا �إيجاد �لاآليات �لمنا�س��بة لت�سريع 
عملي��ة �لتحمي��ل. نلاحظ �أي�س��ا من �لجدول (9)، �أّن �لمتو�س��ط �لع��ام للاإجابات و�لمقّدر ب��.: 74.3 يقع �س��من 
�لمجال من 4.3 �إلى �أقل من 2.4، ّمما يدل على �أّن عينة �لدر��سة قد و�فقت وبدرجة عالية نوعا ما على تو�فر 
معيار جودة �سهولة �لتعامل في موقع �لكلية محل �لدر��سة.
 ه�.  �إجابة �ل�سوؤ�ل �لخام�ص �لذي ين�ص على: هل تختلف معايير جودة خدمة �لموقع �لالكتروني للكلية محل 
�لدر��سة في �أهميتها �لن�سبية من وجهة نظر �لطلبة؟
عل��ى �س��وء �لنتائج �لمتو�س��ل �إليه��ا من كل م��ن �لج��دول (6)، و(7)، و(8 )، و(9). يمكن ترتي��ب معايير جودة 
خدمة �لموقع �لالكتروني ح�س��ب �أهميتها �لن�س��بية من وجهة نظر عينة �لدر��س��ة، كما هو مو�س��ح في �لجدول 
�لتالي:
جدول (01): الاأهمية الن�شبية لمعايير جودة خدمة الموقع الالكتروني





نلاحظ من خلال �لجدول (01) �أن �لُبعد �لاأكثر جودة بالن�سبة لعينة �لدر��سة هو معيار �لمحتوى، ما يدل على 
�أن �لطلب��ة يثق��ون بجودة معلومات �لموقع �لاإلكتروني لا�س��يما من ناحية حد�ثة ودقة ومو�س��وعية وملائمة 
محتوى �لموقع �لاإلكتروني للكلية محل �لدر��سة؛ ياأتي بعد ذلك معيار �لتنظيم، وهذ� يعني �أن �لطلبة ي�سعرون 
نوعا ما بالر�حة خلال زيارتهم للموقع نتيجة لترتيب وهيكلة خدماته بالطريقة �لتي ت�ساعدهم على ت�سفح 
�لموقع بكل �س��هولة، وهذ� ر�جع لتو�فره على فهر�ص وخريطة ورو�بط ووجود �ت�س��اق بين جميع �ل�س��فحات في 
طريقة عر�س��ها، يليه معيار �س��هولة �لتعامل، وترى عينة �لدر��س��ة �أّن هذ� �لمعيار لم يرتق بعد �إلى تطلعاتهم 
لا�س��يما م��ن ناحية تكييف محتوى �لموقع ح�س��ب رغباته��م وغياب �لميز�ت �لتفاعلية م��ع �لقائمين على �لموقع؛ 
وفي �لاأخير معيار �لت�س��ميم؛ فقد �أظهرت عينة �لدر��س��ة وجود نق�ص في جاذبية �لموقع و�ل�س��عور بالملل وعدم 
�لرغب��ة في ت�س��فح �لموق��ع. وعليه فعلى �لكلية محل �لدر��س��ة �لتركيز �أك��ثر على �لمعايير �لمقيم��ة و�لمرتبة في 
�لمر�ت��ب �لاأخ��يرة و�لعمل على ترقيتها �إلى م�س��توى �لج��ودة �لمرغوبة دون �إهمال �لمعاي��ير �لمقيمة تقييم جيد 
و�لعمل �أي�سا على تطويرها.
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ثانيًا/ تحليل �لبيانات �لمتعلقة بر�سى �لطلبة حول جودة خدمة �لموقع �لاإلكتروني للكلية محل �لدر��سة:
يو�س��ح �لجدول (11) �لموؤ�س��ر�ت �لاإح�سائية لعبارة ر�س��ى �لطلبة على جودة خدمة �لموقع �لالكتروني للكلية 
محل �لدر��سة.










 مدى ر�شاك عن جودة خدمة
الموقع الالكتروني للكلية
634.012.375203791750
001 %02.17.672.220الن�شبة  %
ُت�س��ير معطيات �لجدول (11) �إلى �أّن 77  % من مجموع مفرد�ت  �لعينة  لديهم درجة  ر�س��ا  متو�س��طة حول 
م�س��توى جودة �لموقع �لاإلكتروني للكلية، ُي�س��تدل على ذلك بح�س��اب �لمتو�س��ط �لح�س��ابي �لذي ُقّدر ب�: 12.3 ، 
وهي درجة تعك�ص �لر�سا �لمتو�سط لدى �لطلبة، �لاأمر �لذي يتطلب من �لقائمين على �لموقع �لاهتمام بتح�سين 
جودة �لموقع من خلال �لحر�ص على تطبيق معايير �لجودة.
اختبار الفرضيات:
�لفر�س��ية �لرئي�س��ية: توجد علاقة تاأثير ذ�ت دلالة �إح�س��ائية عند م�س��توى معنوية 50.0 بين كل معيار من 
معايير جودة �لموقع �لاإلكتروني للكلية محل �لدر��سة ور�سى �لطالب.
وقبل �لقيام باختبار هذه �لفر�سية لابد �أن نقوم باختبار مدى �تباع �لبيانات للتوزيع.
1.  �ختب��ار توزي��ع �لطبيعي للبيانات: لاختبار مدى �تباع �لبيان��ات للتوزيع �لطبيعي، تم �للجوء �إلى �ختبار 
"كولموجروف �سمرنوف"، تمهيد� لا�ستخد�م �أ�سلوب تحليل �لانحد�ر باعتباره �أحد �لاأ�ساليب �لاإح�سائية 
�لمعملي��ة لاختبار فر�س��يات �لدر��س��ة، وت�س��ترط �لاختب��ار�ت �لمعملية �أن يك��ون توزيع �لبيان��ات توزيعا 
طبيعيا. و�لجدول (21) يو�سح نتائج �ختبار �لتوزيع �لطبيعي لبيانات متغير�ت �لدر��سة.
جدول (21): اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات متغيرات الدرا�شة(s.k)






يت�س��ح م��ن �لجدول (21) �أّن م�س��توى �لمعنوية ل��كل �لمعايير �أقل م��ن 50.0، وبالتالي يمكن �لق��ول: �إّن �لبيانات 
موزعة طبيعيا.
2.  �ختبار �لفر�سية �لرئي�سية: توجد علاقة تاأثير ذ�ت دلالة �إح�سائية عند م�ستوى معنوية 50.0 بين كل 
معيار من معايير جودة �لموقع �لاإلكتروني للكلية محل �لدر��سة ور�سى �لطالب.
يو�س��ح �لجدول (31) نتائج �لانحد�ر �لب�س��يط بين كل متغير من �لمتغير�ت �لم�س��تقلة (معايير �لجودة) و�لمتغير 
�لتابع (ر�سى �لطالب).
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وم��ن �أجل تف�س��ير نتائج �لج��دول (31)، لابد من تف�س��يل دقيق للفر�س��يات �لجزئية �لو�ج��ب �ختبارها على 
�لنحو �لاآتي:
 �أ. �ختب��ار �لفر�س��ية �لفرعية �لاأولى، �لت��ي تن�ص على �أنه: توجد علاقة تاأثير ذ�ت دلالة �ح�س��ائية عند 
م�ستوى معنوية 50.0 بين �لمحتوى ور�سى �لطالب.
      �نطلاقا من �لجدول (31)، يتبين لنا وجود علاقة تاأثير ذ�ت دلالة �إح�سائية  بين معيار �لمحتوى و ر�سى 
�لطالب، فقد بلغ معامل �لانحد�ر 55.0 وهذ� يعني �أن معيار �لمحتوى ي�س��هم ب�س��كل كبير في تحقيق ر�س��ى 
�لطال��ب بافتر� ��ص ثبات �لعو�مل �لاأخ��رى، وهذ� �لاأثر ذو دلال��ة معنوية عند م�س��توى معنوية 50.0 �أو 
�أقل، كما بلغ معامل �لارتباط 1836.0 =R، وهذ� يدل على �أن هناك �رتباطًا قويًا بين �لمتغيرين، ونلاحظ 
�أي�س��ا �أن م�س��توى �لدلال��ة كان �أق��ل م��ن م�س��توى �لمعنوي��ة 50.0. وبه��ذه �لنتائج نقبل �س��حة �لفر�س��ية 
�لفرعية �لاأولى و�لتي تن�ص على: "توجد علاقة تاأثير ذ�ت دلالة �إح�سائية عند م�ستوى معنوية 50.0 
بين �لمحتوى و ر�سى �لطالب".
 ب.  �ختبار �لفر�س��ية �لفرعية �لثانية �لتي تن�ص على �أنه: توجد علاقة ذ�ت دلالة �إح�سائية عند م�ستوى 
معنوية 50.0 بين �لت�سميم ور�سى �لطالب.
      �نطلاقا من �لجدول (31)، يتبين لنا وجود علاقة تاأثير ذ�ت دلالة �إح�سائية بين معيار �لت�سميم ور�سى 
�لطالب، فقد بلغ معامل �لانحد�ر 542.0، وهذ� يعني �أن معيار �لت�س��ميم ي�س��هم ب�سكل متو�سط نوعًا ما في 
ر�س��ى �لطالب بافتر��ص ثبات �لعو�مل �لاأخرى، وهذ� �لاأثر ذو دلالة معنوية عند م�س��توى معنوية 50.0 
�أو �أق��ل، كم��ا بل��غ معامل �لارتب��اط  652.0 =R، وهذ� يدل عل��ى �أن هناك �رتباطًا �س��عيفًا بين �لمتغيرين، 
كما نلاحظ �أن م�س��توى �لدلالة كان �أقل من م�س��توى �لمعنوية 50.0. وبهذه �لنتائج نقبل �سحة �لفر�سية 
�لفرعية �لثانية �لتي تن�ص على: "توجد علاقة تاأثير ذ�ت دلالة �إح�س��ائية عند م�ستوى معنوية 50.0 
بين �لت�سميم ور�سى �لطالب".
 ج.  �ختبار �لفر�س��ية �لفرعية �لثالثة �لتي تن�ص على �أنه:توجد علاقة ذ�ت دلالة �إح�س��ائية عند م�ستوى 
معنوية 50.0 بين �لتنظيم ور�سى �لطالب.
       �نطلاق��ا م��ن �لج��دول (31)، يتب��ين لنا وج��ود علاقة تاأثير ذ�ت دلالة �إح�س��ائية بين معي��ار �لتنظيم و 
ر�س��ى �لطالب، فقد بلغ معامل �لانحد�ر 44.0، وهذ� يعني �أن معيار �لتنظيم ي�س��هم ب�س��كل كبير في ر�س��ى 
�لطال��ب بافتر� ��ص ثبات �لعو�مل �لاأخ��رى، وهذ� �لاأثر ذو دلال��ة معنوية عند م�س��توى معنوية 50.0 �أو 
�أق��ل، كم��ا بلغ معامل �لارتب��اط795.0 =R، وهذ� يدل على �أن هناك �رتباطًا متو�س��طًا بين �لمتغيرين، كما 
نلاح��ظ �أن م�س��توى �لدلال��ة كان �أقل من م�س��توى �لمعنوية 50.0. وبهذه �لنتائج، نقبل �س��حة �لفر�س��ية 
�لفرعية �لثالثة �لتي تن�ص على: "وجود علاقة تاأثير ذ�ت دلالة �إح�س��ائية عند م�س��توى معنوية 50.0 
بين �لتنظيم و ر�سى �لطالب".
 د.  �ختبار �لفر�سية �لفرعية �لر�بعة �لتي تن�ص على �أنه:توجد علاقة ذ�ت دلالة �إح�سائية عند م�ستوى 
معنوية 50.0 بين �سهولة �لتعامل و ر�سى �لطالب.
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      �نطلاقا من �لجدول (31)، يتبين لنا وجود علاقة تاأثير ذ�ت دلالة �إح�سائية بين معيار �سهولة �لتعامل و 
ر�سى �لطالب، فقد بلغ معامل �لانحد�ر 15.0، وهذ� يعني �أن معيار �سهولة �لتعامل ي�سهم ب�سكل متو�سط في 
ر�س��ى �لطالب بافتر��ص ثبات �لعو�مل �لاأخرى، وهذ� �لاأثر ذو دلالة معنوية عند م�س��توى معنوية 50.0 
�أو �أقل، كما بلغ معامل �لارتباط 325.0 =R، وهذ� يدل على �أن هناك �رتباطًا متو�سطًا بين �لمتغيرين، كما 
نلاحظ �أي�سا �أن م�ستوى �لدلالة كان �أقل من م�ستوى �لمعنوية 50.0. وبهذه �لنتائج نقبل �سحة �لفر�سية 
�لفرعية �لر�بعة �لتي تن�ص على : "وجود علاقة تاأثير ذ�ت دلالة �إح�سائية عند م�ستوى معنوية 50.0 
بين �سهولة �لتعامل و ر�سى �لطالب".
        وباختبار �لفر�سيات �لفرعية �لاأربعة في عينة �لدر��سة (�لطلبة)، و��ستناد� للنتائج �لم�ستخرجة، يمكننا 
�لقول �إّن �لفر�سية �لرئي�سية �لثانية �لتي تن�ص على �نه: توجد علاقة تاأثير ذ�ت دلالة �إح�سائية بين 
كل معيار من معايير جودة �لموقع �لاإلكتروني للكلية محل ور�سى �لطالب، هي فر�سية �سحيحة.
الاستنتاجات:
تّعد معايير جودة خدمة �لموقع �لالكتروني من �أهم عو�مل نجاحه، وقد قامت هذه �لدر��سة بتو�سيح �أثر 
معايير جودة خدمة �لموقع �لالكتروني لكلية �لعلوم �لاقت�سادية و�لتجارية وعلوم �لت�سيير بجامعة �سطيف 1 
على ر�سى �لطالب، كدر��سة حالة لاإحدى �أهم مو�قع �لجامعة �لجز�ئرية. وقد بينت �لنتائج �لاآتي:
•	 وجود  �نطباع  �إيجابي لدى عينة  �لدر��سة على كل من: جانب محتوى  �لموقع، جانب  �لتنظيم  و�سهولة 
�لتعام��ل، في ح��ين وج��د �نطب��اع متو�س��ط – �إن لم يكن �س��لبي – لجان��ب �لت�س��ميم، مما يلقي عل��ى  عاتق 
�إد�رة �لكلية م�سوؤولية �لعمل على تح�سين هذ� �لجانب.
•	 �إّن �أك��ثر �لعنا�س��ر �لت��ي ت�س��كل نق��اط قوة في خدم��ة �لموقع �لالك��تروني، هي:حد�ث��ة �لمعلومات على 
�لموقع؛ وتوفر �لموقع على ملفات �س��وت و�س��ورة؛ وموثوقية م�س��ادر �لمعلومات وعر�س��ها ب�س��كل مو�سوعي 
دون �أي تحي��ز، و�حت��و�ء �لموقع على فهر�ص ي�س��اعد �لم�س��تفيدين عل��ى �لتنقل بين جميع �س��فحات �لموقع 
بحرية، ووجود رو�بط لمو�قع مفيدة ذ�ت علاقة بموقع �لكلية؛ وحفاظ �لموقع على خ�سو�س��ية �لمعلومات 
�ل�سخ�سية للم�ستفيدين.
•	 �إّن �أك��ثر �لعنا�س��ر �لت��ي ت�س��كل نقاط �س��عف في خدم��ة �لموقع �لالك��تروني، هي: عدم �ت�س��اف �لموقع 
بالجاذبية من حيث �لابتكار في �لت�س��ميم، وعدم جمالية �ل�س��ور في �لموقع، وعدم وجود �لتاأثير �لعاطفي 
للموقع عند �لا�س��تفادة من خدماته، وعدم تكييف �لموقع ح�سب رغبة �لم�ستفيدين منه. وتت�سابه نتيجة 
هذه �لدر��سة ودر��سة كل من: ح�سن (6102) وح�سين  (0102) فيما يتعلق ب�سعف جانب �لت�سميم.
•	 تختل��ف �لمعاي��ير �لت��ي ي�س��تخدمها �لطلب��ة في �أهميتها �لن�س��بية عن��د تقييمهم لجودة خدم��ة �لموقع، 
حي��ث �إن �أك��ثر �لمعايير �لتي ت�س��عر �لطالب بج��ودة خدمة �لموقع ه��ي على �لترتيب: �لمحت��وى، �لتنظيم، 
�سهولة �لتعامل، وفي �لاأخير �لت�سميم. وفي �لحقيقة، نجد �أن لهذه �لنتيجة دلالات تطبيقية لا�سيما فيما 
يتعلق بتحديد �لاأولويات عند تطوير خدمة �لموقع �لالكتروني، حيث تعتبر �لاأهمية �لن�سبية لكل معيار 
موؤ�س��ر� عل��ى درجة �لاأولوية �لتي يج��ب �أن توليها �إد�رة �لكلية للتطوير بالن�س��بة ل��كل معيار من معايير 
جودة خدمة �لموقع �لالكتروني؛
•	 توجد  علاقة  ذ�ت  دلالة  �إح�س��ائية  بين  كل  معيار  من  معايير  جودة  خدمة  �لموقع  �لالكتروني  ور�س��ى 
�لطلب��ة ع��ن �لجودة �لكلي��ة لخدمة �لموق��ع �لالكتروني، وتت�س��ابه نتيجة هذه �لدر��س��ة ودر��س��ة جو�د 
(6102)، حيث �أثبتت وجود �أثر لجودة �لخدمة �لالكترونية باأبعادها في ر�سى متلقي �لخدمة.
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المقترحات :
بناء على �لنتائج �لمتو�سل �إليها، يمكن تقديم بع�ص �لتو�سيات و�لاقتر�حات �لاآتية:
•	 ن�سر  ثقافة  جودة  خدمة  �لموقع  �لالكتروني  على  م�ستوى  �لموؤ�س�سة  وب�سورة  م�ستمرة.
•	 �لتز�م  �لاإد�رة  �لعليا  بعملية  تطبيق  معايير  جودة  خدمة  �لموقع  ومتابعة  مجرياتها.
•	 م�ساركة  �أ�سحاب �لم�سلحة �لد�خلية و�لخارجية للموؤ�س�سة في �إطار حوكمة تاأخذ بعين �لاعتبار تلبية 
�حتياجات كل �لاأطر�ف �لم�ستفيدة من خدمات �لموقع.
•	 �سرورة  هيكلة  خلية  �لموقع  �لالكتروني  على  م�ستوى  �لموؤ�س�سة  وتوفير  �لو�سائل  �للازمة  لها.
•	 �سرورة  �لاهتمام  بجانب  جودة  ت�سميم  �لموقع؛  وذلك  لتحقيق  جاذبية  �أعلى  للم�ستفيد.
•	 �سرورة  ��ستطلاع  �آر�ء  �لم�ستفيدين  من  خدمات  �لموقع  لاإدخال  �لتح�سينات  �لمطلوبة.
•	 �سرورة  �عتماد  �لمقارنة  �لمرجعية  كمدخل  لتح�سين  جودة  خدمة  �لموقع.
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